












FACULTAD DE  
NEGOCIOS  
CARRERA DE ADMINISTRACIÓN  
“PERCEPCIÓN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUNCIONARIOS EN LAS 
ENTIDADES FINANCIERAS, LIMA, 2021”  
Tesis para optar el título profesional de:  
Licenciada en Administración  
Autoras:  
Silvia Gonzales Sala 
Silvia Rojas Francisco  
  
Asesor:  
Mg. Raul Santiago Bacigalupo Lago  
  
Lima – Perú 
2021  
  
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 2 
 
 
TABLA DE CONTENIDO   
  
 
DEDICATORIA  2  
AGRADECIMIENTO  3  
ÍNDICE DE TABLAS  5  
ÍNDICE DE FIGURAS  8 
RESUMEN                                                                                                                                11 
 CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN  13  
 CAPÍTULO II. MÈTODOLOGÍA  43  
 CAPÍTULO III. RESULTADOS  53  
CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES  72  
REFERENCIAS  78  






“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 3 
INDICE DE TABLAS  
Tabla 1. Trabajadores por financieras en Lima ...................................................................... 19 
Tabla 2. Población total de los funcionarios en las entidades financieras en Lima ............. 45 
Tabla 3. Valores de alfa de Cronbach ................................................................................... 49 
Tabla 4. Validación de expertos ............................................................................................. 53 
Tabla 5. Congruencia de los expertos .................................................................................... 53 
Tabla 6.  Resumen de Procesamiento de casos ...................................................................... 54 
Tabla 7. Estadísticas de fiabilidad ......................................................................................... 54 
Tabla 8. Frecuencias por rangos del Estrés laboral ............................................................. 55 
Tabla 9. Frecuencias por rangos de la Productividad .......................................................... 56 
Tabla 10. Frecuencias por rangos de Conflictos del puesto de trabajo ................................ 57 
Tabla 11. Frecuencias por rangos de Sobrecarga del puesto de trabajo .............................. 58 
Tabla 12. Frecuencias por rangos de Ambigüedad del puesto de trabajo ............................ 59 
Tabla 13. Frecuencias por rangos de la Eficiencia ............................................................... 60 
Tabla 14. Frecuencias por rangos de la Eficacia .................................................................. 61 
Tabla 15. Prueba de Kolmogórov-Smirnov para una muestra .............................................. 62 
Tabla 16.Coeficiente  de correlación Spearman .................................................................... 64 
Tabla 17. Correlación entre el Estrés laboral y la Productividad ........................................ 66 
Tabla 18. Correlación entre Conflictos en el puesto de trabajo y la Productividad ............. 68 
Tabla 19. Correlación entre la Sobrecarga del puesto de trabajo y la Productividad ......... 69 
Tabla 20. Correlación entre la ambigüedad del puesto de trabajo y la Productividad ........ 71 
Tabla 21. Considera usted que existe una comunicación clara y oportuna en su entidad .... 95 
Tabla 22. Usted cree que los canales de comunicación en su entidad son apropiados ........ 95 
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 4 
Tabla 23. Usted otorga apoyo a sus compañeros de equipo ................................................. 96 
Tabla 24. Usted recibe apoyo de sus compañeros de trabajo ............................................... 97 
Tabla 25. Usted cree que su desempeño es reconocido por sus líderes ................................ 98 
Tabla 26. Usted recibe reconocimiento por su desempeño en el puesto de trabajo .............. 99 
Tabla 27. Usted considera que tiene exceso de carga laboral en su puesto de trabajo ...... 100 
Tabla 28. Usted considera que le asignan labores administrativas en demasía ................. 101 
Tabla 29. Para cumplir con las responsabilidades de su puesto de trabajo debe laborar fuera 
del horario de trabajo .......................................................................................................... 102 
Tabla 30. Las funciones de su puesto de trabajo lo agotan físicamente .............................. 103 
Tabla 31. Considera usted que se encuentra agotado mentalmente al finalizar sus labores 104 
Tabla 32. Se siente agotado mentalmente con las actividades que realiza en su puesto de 
trabajo .................................................................................................................................. 105 
Tabla 33. Considera usted que tiene la información necesaria para cumplir con las exigencias 
de su puesto de trabajo ........................................................................................................ 106 
Tabla 34. Considera usted que las normativas de su puesto de trabajo son fáciles de entender
.............................................................................................................................................. 107 
Tabla 35. Llega a cumplir las metas de su puesto de trabajo en el plazo establecido ........ 108 
Tabla 36. Cree que tiene el tipo suficiente para cumplir con las exigencias comerciales de su 
puesto de trabajo.................................................................................................................. 109 
Tabla 37. Cuenta con los recursos materiales para cumplir con su trabajo ....................... 110 
Tabla 38. Usted cumple con las metas mensualmente ......................................................... 111 
Tabla 39. Considera usted que las metas mensuales que le piden están acorde al cargo que 
desempeña ............................................................................................................................ 112 
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 5 
Tabla 40. Considera usted que recibe el apoyo de su organización para el logro de sus metas
.............................................................................................................................................. 113 
Tabla 41. Considera usted que su líder lo guía para lograr las metas de su puesto de trabajo
.............................................................................................................................................. 114 
 
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 6 
INDICE DE FIGURAS 
  
 
Figura 1. Impactos de la pandemia en el rendimiento de los equipos ................................... 14 
Figura 2. Situación del síndrome de Burnout en Colombia. ................................................. 15 
Figura 3. Funcionarios por empresa financiera en Lima. Fuente: Elaboración Propia ......... 20 
Figura 4. Cantidad de oficinas de El Instituto Nacional de Estadística e Informática (2019).
................................................................................................................................................ 21 
Figura 5. Modelo del estrés profesional. ............................................................................... 26 
Figura 6. Estrés en el trabajo: dos conceptualizaciones alternativas. Fuente: Otero J., Santiago, 
M & Castro, C (2015). Estrés laboral y burnout. ................................................................... 31 
Figura 7. Síntomas del estrés. Fuente: Robbins S. & Coulter M. (2014). Administración. 
Pearson Educación de México S.A. de C.V........................................................................... 33 
Figura 8. Fuente: Robbins S. & Coulter M. (2014). Administración. Pearson Educación de 
México S.A. de C.V. .............................................................................................................. 36 
Figura 9. Eficiencia y eficacia en la administración. ............................................................ 37 
Figura 10. Eficiencia y eficacia según Barnard. .................................................................... 38 
Figura 11. La participación del individuo: costos y beneficios personales en su relación con 
la organización. ...................................................................................................................... 40 
Figura 12. Percepción de la organización: beneficios y costos para mantener a las personas 
como miembros de la organización ....................................... ¡Error! Marcador no definido. 
Figura 13. Funcionarios de las entidades financieras en Lima .............................................. 46 
Figura 14. Gráfico de barras del Estrés laboral. Elaboración propia .................................... 55 
Figura 15. Gráfico de barras de la Productividad. Elaboración propia ................................. 56 
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 7 
Figura 16. Gráfico de barras de Conflictos en el puesto de trabajo ...................................... 57 
Figura 17.  Gráfico de barras de Sobrecarga en el puesto de trabajo. ................................... 58 
Figura 18. Gráfico de barras de Ambigüedad del puesto de trabajo. ................................... 59 
Figura 19. Gráfico de barras de Eficiencia. ........................................................................... 60 
Figura 20. Gráfico de barras de la Eficacia. .......................................................................... 61 
Figura 21. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 1 .................. 95 
Figura 22. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 2 .................. 96 
Figura 23. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 3 .................. 97 
Figura 24. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 4 .................. 98 
Figura 25. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 5 .................. 99 
Figura 26. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 6 ................ 100 
Figura 27. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 7 ................ 101 
Figura 28. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 8 ................ 102 
Figura 29. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 9 ................ 103 
Figura 30. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 10 .............. 104 
Figura 31. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 11 .............. 105 
Figura 32. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 12 .............. 106 
Figura 33. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 13 ............ 107 
Figura 34. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 14 .............. 108 
Figura 35. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 15 .............. 109 
Figura 36. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 16 .............. 110 
Figura 37. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 17 .............. 111 
Figura 38. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 18 .............. 112 
“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 8 
Figura 39. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 19 .............. 113 
Figura 40. Gráfico de barras de la distribución de frecuencias de la pregunta 20 .............. 114 




“PERCEPCIÒN DEL ESTRÉS LABORAL Y LA  
PRODUCTIVIDAD DE LOS FUCIONARIOS EN LAS  




   
 Gonzales Sala, S. Rojas Francisco, S.       Pág. 9 
RESUMEN 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la relación que existe entre 
el estrés laboral y la productividad de los funcionarios en las entidades financieras, Lima, 2021 
para conocer las cómo se relacionan. 
En cuanto a la metodología empleada tiene un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental 
de corte transversal, la investigación es de tipo descriptiva correlacional. La información se 
obtuvo aplicando la técnica de encuesta la cual estuvo conformada por una muestra 
probabilística de 278 funcionarios de las entidades financieras la misma que fue validada por 
expertos de la Universidad Privada del Norte, todo el procedimiento de la información 
obtenida se realizó por el programa estadístico IBM SPSS Ver. 25 logrando obtener como 
resultado un Alfa de Cronbach de 0,839 lo cual confirmo la confiabilidad de la investigación.  
Se concluye que existe una relación significativa entre las variables estrés laboral y la 
percepción de la productividad con una correlación de Spearman de Spearman de 0,650. 
  
Palabras clave: Estrés laboral, Productividad, ambigüedad del puesto de trabajo, conflictos 
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ABSTRACT  
The objective of this research work is to determine the relationship that exists between work 
stress and the productivity of officials in financial entities, Lima, 2021 to know how they are 
related. 
Regarding the methodology used, it has a quantitative approach, with a non-experimental cross-
sectional design, the research is descriptive and correlational. The information was obtained by 
applying the survey technique which was made up of a probabilistic sample of 278 officials 
from financial institutions, which was validated by experts from the Universidad Privada del 
Norte, the entire procedure of the information obtained was carried out by the program 
Statistical IBM SPSS Ver. 25 obtaining as a result a Cronbach's Alpha of 0.839 which 
confirmed the reliability of the investigation. 
It is concluded that there is a significant relationship between the variables work stress and the 
perception of productivity with a Spearman correlation of Spearman of 0.650. 
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